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In modern system of higher education the great attention is given to the quality providing competitiveness of educa-
tional institution in the market of educational services at the expense of preparation of qualified experts, international 
standards satisfying requirement. Stages of formation, working out and introduction of system of quality management 
in a higher educational institution are considered. 
 
Введение 
В современной системе высшего образования 
большое внимание уделяется качеству, обеспечиваю-
щему конкурентоспособность учебного заведения на 
рынке образовательных услуг за счет подготовки ква-
лифицированных специалистов, удовлетворяющих 
требованиям международных стандартов. 
В последние годы проблеме качества образо-
вания во всем мире уделяется все большее внимание. 
Руководители государств, органов управления образо-
ванием и руководство высших учебных заведений (да-
лее – вузов) выказывают озабоченность по вопросу 
достижения высокого уровня образования выпускни-
ками вузов. 
Модель управления, основанная на требовани-
ях международных  стандартов качества ISO 
9001:2008, предполагает установление заинтересован-
ных сторон, выявление их требований к качеству про-
дукции, создание системы непрерывного совершенст-
вования деятельности. Данная модель базируется на 
основополагающих принципах менеджмента качества, 
в том числе процессном подходе. В отличие от модели  
всеобщего управления качеством в данной модели ос-
новным инструментарием менеджмента становится 
документированная система управления, ориентиро-
ванная на качество. 
Целенаправленная работа по созданию и вне-
дрению систем управления качеством на основе требо-
ваний стандартов качества ISO 9001:2008  ведется в 
настоящее время во многих вузах России [1]. 
 Целью данной статьи является рассмотрение 
этапов формирования, разработки, внедрения системы 
менеджмента качества (далее СМК) в образовательном 
учреждении и возникающих трудностях. 
1. Теоретическая часть 
 Исходя из опыта разработки и внедрения 
внутривузовской системы управления качеством обра-
зования в высших учебных заведениях,  можно выде-
лить ряд проблем, которые затрудняют создание и эф-
фективное использование таких систем, среди кото-
рых: 
 отсутствие однозначно определенной норма-
тивно-правовой базы для четкой и последователь-
ной организации работ по созданию системы ме-
неджмента качества образования в вузе; 
 неприятие профессорско-преподавательским 
составом новых принципов управления; 
 этапы формирования, внедрения элементов 
системы менеджмента качества. 
В связи с этим для достижения поставлен-
ной цели необходимо решить следующие задачи: 
 рассмотреть общий алгоритм проектирования 
и внедрения системы менеджмента качества вуза; 
 разработать базовую структуру системы ме-
неджмента качества вуза в соответствии с требова-
ниями стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2008, включая 
организационную структуру и структуру докумен-
тации системы менеджмента качества вуза. 
Система менеджмента качества  образова-
тельного учреждения сможет  установить: 
 нормативно-техническую базу; 
 политику в области качества; 
 цели; 
 принципы; 
 процессы системы менеджмента качества об-
разовательного учреждения; 
 организационную структуру; 
 ответственность и полномочия работников за 
функции, воздействующие на качество; 
 взаимодействие процессов, включенных в 
систему менеджмента качества. 
Система менеджмента качества образова-
тельного учреждения может быть разработана и 
внедрена в целях: 
 обеспечения документированной базой про-
цессов системы менеджмента качества; 
 обеспечения оптимального управления про-
цедурами и облегчения деятельности ВУЗа на осно-
ве применения и совершенствования действующей 
системы менеджмента качества; 
 достижения и поддержания качества услуг на 
уровне, обеспечивающем постоянное удовлетворе-
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ние установленным или предполагаемым требованиям; 
 обеспечения потребителю уверенности в том, 
что установленное и предполагаемое качество услуг 
достигается или будет достигнуто; 
 обеспечения своему руководству уверенности в 
том, что установленное и предполагаемое качество 
услуг достигается и поддерживается на заданном 
уровне. 
В состав документации СМК образовательно-
го учреждения будут  входить и включены в докумен-
тооборот: 
 документально оформленные заявления о поли-
тике и целях в области качества; 
 «Руководство по качеству»; 
 методологические инструкции, в том числе тре-
буемые ГОСТ Р ИСО 9001-2008 обязательные доку-
ментированные процедуры; 
 положения о подразделениях и должностные 
инструкции; 
 рабочие инструкции; 
 организационно-распорядительная документа-
ция; 
 записи о качестве (договоры, протоколы, жур-
налы и т.д.); 
 нормативные документы внешнего происхож-
дения [7]. 
В соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 
9001-2008 в образовательном учреждении  будут: 
 определены, классифицированы, идентифици-
рованы процессы, требуемые для результативного 
осуществления менеджмента качества; 
 определены критерии и методы, необходимые 
для обеспечения результативности как при осуществ-
лении, так и при управлении этими процессами; 
 обеспечены наличие ресурсов и информации, 
необходимых для поддержки этих процессов и их мо-
ниторинга; 
 осуществлены мониторинг, измерение и анализ 
этих процессов; 
 приниматься меры, необходимые для достиже-
ния запланированных результатов и постоянного 
улучшения этих процессов [3]. 
Система качества образования призвана со-
действовать решению основных целей и задач, постав-
ленных в Программе развития образовательного учре-
ждения: 
 изучение и удовлетворение общественно-
государственного заказа на подготовку специалистов и 
лидеров для систем образования; 
 продолжение реформирования структуры и 
процесса педагогического образования путем расши-
рения практики инновационной деятельности, освое-
ния различных профессионально-образовательных 
программ, создание мобильной системы образователь-
ных услуг; 
 повышение конкурентоспособности выпускника 
образовательного  на рынке образовательных услуг за 
счет эффективной системы отбора абитуриентов по 
мотивационно-ценностным ориентациям; обеспечения 
будущего педагога как профессионала, духовно-
богатой и нравственной личности, способной к са-
мообразованию и саморазвитию; 
 создание системы стимулирования профес-
сионального роста и эффективное  использование 
интеллектуального потенциала ППС в образова-
тельном учреждении; 
 интеграция системы образования образова-
тельного учреждения в мировой образовательный 
процесс. 
2. Этапы формирования системы менедж-
мента качества 
1 этап - подготовительный этап; 2 этап - ос-
новная работа по формированию системы менедж-
мента качества; 3 этап - сертификация системы ме-
неджмента качества [2]. 
Первый этап может содержать следующие шаги: 
 Разработка программы формирования сис-
темы внутреннего мониторинга качества образова-
ния; 
 Разработка организационной структуры 
управления качеством образовательной организа-
ции; 
 Создание рабочей группы (команды) по 
разработке и внедрению;  
 Определение уполномоченных по качеству; 
 Обучение методистов (членов рабочей 
группы) по качеству, обучение внутренних аудито-
ров, обучение высшего руководства. 
Второй  этап может содержать следующие шаги: 
 Разработка политики и целей в области ка-
чества ВУЗа; 
 Разработка положений структурных под-
разделений университета, должностных обязанно-
стей сотрудников и рабочих инструкций; 
 Выявление процессов системы менеджмен-
та качества; 
 Разработка документации СМК; 
 Внедрение документации СМК в практику 
работы ВУЗа; 
 Анализ СМК университета; 
 Проведение внутреннего аудита; 
 Подготовка и реализация плана корректи-
рующих мероприятий; 
 Подготовка плана-графика дальнейшей ра-
боты в области СМК. 
Третий  этап может содержать следующие шаги: 
 Внешний аудит системы менеджмента каче-
ства; 
 Устранение малозначительных несоответст-
вий и замечаний; 
 Сертификация. 
Внедрив систему менеджмента, руково-
дство организации должно интересоваться, как она 
функционирует, где происходят сбои в системе, и 
оценивать ее результативность. Результаты внут-
ренних аудитов представляют такого рода инфор-
мацию для анализа со стороны руководства органи-
зации, что позволяет разработать корректирующие 
действия и выявить возможности улучшения, как 
отдельных процессов, так и системы в целом. 
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3. Процедура сертификации 
Не менее важной задачей в условиях рынка 
является сертификация СМК, представляющая собой 
деятельность по проверке, оценке и удостоверению 
специальным аккредитованным органом (националь-
ным или зарубежным) ее соответствия требованиям 
установленных стандартов [5]. 
Практика создания СМК в вузе на основе 
стандартов серии ИСО 9000 встречает достаточно 
много препятствий. Эти препятствия можно сгруппи-
ровать в три основные группы и представить как три 
барьера: психологический, информационный и мето-
дический. Психологический барьер связан, в первую 
очередь, с серьезными опасениями профессорско-
преподавательского состава столкнуться с очередной 
реформаторской кампанией в лице СМК. Информаци-
онный барьер определяется противоречием между 
обилием информации о международных стандартах 
ИСО 9000 и разными возможностями сотрудников 
вуза по ее отбору и осмыслению [6].  Так называемый 
методический барьер определяется «простым» вопро-
сом: «как это делать?».    
Опыт работы вузов в направлении внедрения и 
использования современных методов управления с 
целью повышения качества образования показывает, 
что задача эффективного внедрения принципов ме-
неджмента качества требует совершенствования орга-
низационной и функциональной структуры вуза, раз-
работки плана его стратегического развития  на крат-
косрочную и среднесрочную перспективы, развития 
инновационной инфраструктуры, продуманной кадро-
вой политики в сфере науки и образования, формиро-
вания сети стратегических партнеров, обеспечиваю-
щих обратную связь «ВУЗ – потребитель». 
Сертификация СМК образовательного учреж-
дения даст много преимуществ, среди которых: 
 повышение шансов на победу при участии в 
тендерах, конкурсах, а также при заключении догово-
ров и контрактов; 
 повышение доверия со стороны инвестицион-
ных компаний, увеличить приток инвестиций; 
 улучшение имиджа вуза; 
 облегчение выхода образовательного учреж-
дения на мировой уровень, установления связей с ву-
зами других государств, увеличение числа иностран-
ных студентов; 
 повышение конкурентоспособности вуза; 
 усиление позиций при комплексной оценке. 
Наличие сертифицированной СМК – гарантия 
качества образовательного процесса в глазах сущест-
вующих и потенциальных потребителей [4]. 
Хочется отметить, что формирование внутри-
вузовской системы обеспечения качества не заканчи-
вается получением сертификата. Соответствие серти-
фиката необходимо подтверждать каждые три года, а 
для  этого нужно постоянно поддерживать, измерять и 
улучшать показатели качества деятельности вуза. 
Сформулированная в начале XXI в. концепция 
модернизации Российского образования в качестве 
главной задачи государственной политики рассматри-
вает повышение качества образования. Важное значе-
ние в развитии качества высшего образования имело 
присоединение России в 2003 г. к Болонской декла-
рации, которая провозгласила тезис о построении 
единого, основанного на нескольких циклах обуче-
ния, образовательного пространства в Европе.  
Задачи менеджмента качества при предос-
тавлении образовательных услуг и выполнении на-
учно-исследовательских работ в учреждениях выс-
шего профессионального образования в последние 
годы приобрели общепризнанную актуальность. 
Усиление интереса и внимания к использованию 
методов и инструментов менеджмента качества в 
системе высшего образования характерно не только 
для отдельных европейских стран, но и для Евро-
пейского Союза в целом. Руководители университе-
тов и других учреждений высшего профессиональ-
ного образования начали широко использовать тре-
бования и рекомендации международных стандар-
тов ИСО серии 9000 в качестве основы формирова-
ния и внедрения систем менеджмента качества. На 
сегодняшний день актуальность формирования, 
внедрения и практического использования СМК в 
вузе не вызывает сомнений. 
В международные стандарты ИСО серии 
9000 включены требования и рекомендации, преду-
сматривающие применение методов мониторинга, 
измерения, анализа и улучшения всех процессов 
СМК. Если в результате такой деятельности уста-
новлено, что запланированные результаты не дос-
тигнуты, то должны предприниматься необходимые 
меры коррекции и адекватные корректирующие 
и/или предупреждающие действия с целью обеспе-
чения соответствия продукции (результатов процес-
сов) установленным требованиям. Внедрение и по-
следующее постоянное улучшение СМК требует не 
только понимания и видения перспектив ее разви-
тия, но и применения объективных методов измере-
ния (в том числе статистических) для оценки ре-
зультативности и эффективности как СМК вуза в 
целом, так и его отдельных процессов. 
К наиболее информативным характеристи-
кам развитости системы менеджмента, без сомне-
ния, можно отнести показатели того, насколько «за-
интересованы в деятельности и успехе организации» 
лица, связанные с организацией, т.е. в какой степени 
они являются реально заинтересованными и на-
сколько они удовлетворены результатами деятель-
ности образовательной организации. Среди потен-
циальных заинтересованных лиц в стандартах ИСО 
называются потребители, общество, поставщики, 
владельцы (акционеры) и персонал организации, что 
вполне соответствует восьми принципам менедж-
мента качества, сформулированным в стандартах 
ИСО серии 9000. 
Можно сказать, что успешность организа-
ции зависит не только от степени удовлетворенно-
сти потребителей, но и от того, насколько персонал 
(«основа организации») солидарна с ее «вершиной» 
в лице высшего руководства. Поэтому актуальность 
создания подсистемы измерения и анализа удовле-
творенности потребителей и подсистемы измерения 
и анализа удовлетворенности и вовлеченности пер-
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сонала в составе СМК вуза также не вызывает сомне-
ний. 
В ходе использования СМК в вузе появляется 
потребность в разработке и применении подсистемы 
управления финансовыми ресурсами. Такая подсисте-
ма (механизм) должна обеспечивать планирование, 
обеспечение наличия и сравнение фактического расхо-
дования ресурсов с плановым, а также осуществление 
необходимых действий по результатам этого сравне-
ния. При этом механизм управления стратегическими 
и среднесрочными затратами должен обеспечивать 
достижение установленных целей и запланированных 
результатов действий в СМК вуза. 
Формирование СМК в вузе рассмотрено с по-
зиций общих подходов к управлению качеством пре-
доставления образовательных услуг. Поэтому резуль-
таты исследований, рассмотренных в диссертации 
применительно к вузу, репрезентативны и для других 
образовательных организаций [9]. 
Качество образования является одной из важ-
нейших проблем модернизации российского образова-
ния и основные требования к нему включены в Болон-
скую декларацию. В период поиска новых подходов к 
образованию, новаций в деятельности образователь-
ных учреждений (организаций) требуется координация 
и эффективная организация управления качеством об-
разования. 
Переход высшего образования на уровневую 
систему, включающую уровни бакалавров и магист-
ров, а в отдельных сферах - подготовку специалистов, 
разработка новых федеральных Государственных об-
разовательных стандартов высшего профессионально-
го образования в России происходит под эгидой фор-
мирования Европейского пространства высшего обра-
зования (ЕПВО). Во многих высших учебных заведе-
ниях уже разрабатываются модели и методы управле-
ния качеством образования, соответствующие между-
народным стандартам. Ряд ведущих образовательных 
организаций России взяли курс на разработку и созда-
ние системы управления качеством образовательного 
процесса на основе концепции всеобщего управления 
качеством (Total Quality Management - TQM) и между-
народных стандартов ISO (International Organization for 
Standartization - ISO) серии 9000. В основе моделей 
управления качеством лежит системный подход [10].  
Внедрение системы управления деятельно-
стью вузов, ориентированных на качество образова-
ния, способствует повышению конкурентоспособности 
российской системы высшего образования в целом и 
конкретных институтов в частности. Но сегодня 
имеет значение не только это: качество образования, 
в том числе и высшего, является важной состав-
ляющей повышения качества жизни граждан Рос-
сии. И первые, но уверенные шаги в этом направле-
нии наших вузов демонстрируют их готовность ре-
шать эту главную задачу. 
Научно-методические материалы призваны 
оказать помощь в работе по созданию и внедрению 
системы менеджмента качества в вузе руководите-
лям всех уровней и сотрудникам образовательного 
учреждения. 
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